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RESUMO

A sociedade estd em constante evolucdo e, ao passo que a evolucdo ocorre, a tecnologia a acom-
panha e torna-se mais presente no cotidiano das pessoas a cada ano. Com a evolug¢do da cultura
da sociedade e da tecnologia, o desenvolvimento de produtos de software tém se caracterizado,
cada vez mais, por sistemas interativos. Em consequéncia dessa caracterizacdo, mudou-se a
perspectiva de quem € o usudrio, passando pelos cientistas, pelos proprios desenvolvedores e,
por fim, pelas pessoas nao especialistas que sdo os usudrios finais que temos hoje. Assim, surge
o conceito de Usabilidade, que garante que os produtos desenvolvidos sejam adequados para
suprir as necessidades do usudrio de forma eficaz e eficiente. Posteriormente, com o usudrio
tornando-se o centro da interacdo entre homem e méquina, viu-se a necessidade de levar em
considerag@o os aspectos subjetivos que afetam os sentimentos e emog¢des do usudrio ao interagir
com um sistema, para essa area de estudo deu-se o nome de User Experience - UX (Experi€ncia
do Usudrio). A Experiéncia do Usudrio € muito importante, visto que o sucesso - ou falha - de um
produto depende do que resulta da experiéncia entre o usudrio e o produto. Dito isso, é desejavel
que se avalie a UX de um produto, seja durante seu desenvolvimento, seja apds sua implantagao
no ambiente do usudrio. Dessa forma, o objetivo deste trabalho € realizar uma avaliacdo da
UX do Sistema Eletronico de Informacao (SEI), sistema utilizado no setor judicidrio e em
institui¢des federais de ensino. A andlise realizada utiliza os métodos de observagdo, entrevista
e questiondrio e sdo apresentadas recomendacdes de melhorias para o Sistema Eletronico de
Informacao (SEI) através de um protétipo, afim de beneficiar seus usudrios, proporcionando uma

experiéncia positiva durante a interacao.

Palavras-chave: Usabilidade. Experiéncia do Usudrio. Avaliacdo. SEI.



ABSTRACT

Society is constantly evolving, and as evolution occurs, technology accompanies it and becomes
more present in people’s daily lives each year. With the evolution of the culture of society and
technology, the development of software products is increasingly characterized by interactive
systems. As a result of this characterization, the perspective of who the user is changed from the
scientists, the developers themselves, and ultimately the ordinary people who are the end users
we have today. Thus arises the concept of Usability that ensures that the products developed
are adequate to meet user needs effectively and efficiently. Later, with the user becoming the
center of interaction between man and machine, it became necessary to consider the subjective
aspects that affect the user’s feelings and emotions when interacting with a system, this was
called User Experience - UX. The User Experience is very important, since the success - or
failure - of a product depends on what results from the user-product experience. That said, it is
desirable to evaluate the UX of a product, either during its development or after its deployment
in the user environment. Thus, the objective of this paper is to perform an assessment of the
UX Electronic Information System (SEI), a system used in the judiciary and federal educational
institutions. The analysis performed uses the observation, interview and questionnaire methods
and recommendations for improvements to SEI are presented through a prototype, in order to

benefit its users, providing a positive experience during the interaction.

Keywords: Usability. User Experience. Evaluation. SEI.
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1 INTRODUCAO

A sociedade estd em constante desenvolvimento e evolucdo, principalmente no
ambito tecnoldgico, como o surgimento da internet, aparelhos eletronicos portéteis e até jogos
controlados pelo movimento do corpo, conhecido como Natural User Interface (NUI), por
exemplo. A tecnologia estd presente diariamente em nossas vidas, principalmente as tecnologias
baseadas em sistemas de informagdo que sao utilizadas para otimizar tarefas do nosso cotidiano,
como, por exemplo, quando um aluno verifica em quais disciplinas estd matriculado, ou ainda
uma recepcionista de consultério médico ao criar a ficha de um paciente. Sommerville (2011)
afirma ainda que “o mundo de hoje nao poderia viver sem o software”.

Com a evolug¢do do mundo tecnoldgico, especialmente na drea de sistemas, mudou-se
também o conceito de usudrio. Antes, os usudrios eram os proprios desenvolvedores, depois eram
os cientistas dentro do ambiente de pesquisa e, por dltimo, as pessoas ndo especialistas, que sao
os atuais usudrios finais. Com essa modificacdo de quem € o usudrio, teve-se que alterar também
a percepc¢ao desse usudrio ao interagir com o sistema, tendo em vista que os atuais usudrios
finais, geralmente ndo possuem conhecimentos técnicos em relagdo aos sistemas desenvolvidos.

Ao passo que os sistemas t€m se tornado cada vez mais interativos, surge o interesse
em estudar a interacao entre homem e médquina, dando origem ao campo de estudo Interacdo
Humano-Computador (IHC), que € o estudo da interacdo entre pessoas e computadores. A THC
relaciona a ciéncia da computagao as artes, design, ergonomia, psicologia, sociologia, semiética,
linguistica, e dreas afins. Dito isso, observa-se hoje a importancia da percep¢do do usudrio,
porém ainda € um processo de maneira lenta, tendo em vista que nem todos os sistemas estdo de
acordo com os critérios de qualidade da IHC, que sao definidos como usabilidade, experiéncia
do usuario, comunicabilidade e acessibilidade (BARBOSA, 2010).

Os critérios de qualidade de uso enfatizam certas caracteristicas da interagdo e da
interface, que as tornam adequadas aos efeitos esperados do uso do sistema (BARBOSA, 2010).
Primeiro viu-se a necessidade de fazer algo que seja adequado aos usudrios, a partir disso nasce
o conceito de Usabilidade, que entende-se como um sistema fécil de aprender e satisfatorio ao
utilizar (NIELSEN, 1993), em que uma pessoa com capacidade e experiéncia média, ou até
mesmo baixa, conseguisse descobrir como utilizar o sistema sem que seja um problema maior
do que vale a pena (KRUG, 2014).

Posteriormente, viu-se a necessidade de estudar os fatores emocionais dentro do

processo de interacdo. Com isso, dentro dos principios da Usabilidade, surgiu o conceito de UX,
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que tem como objetivo analisar aspectos subjetivos da Usabilidade, considerando a forma com
que o sistema afeta os sentimentos e as emog¢des do usudrio ao realizar uma tarefa (SHARP et
al., 2002).

A interacdo entre homem e mdquina € constante no mundo moderno, seja com
computadores, seja com dispositivos moveis, seja com dispositivos vestiveis. A forma de
controlar maquinas e o resultado dessa interacdo estdo cada vez mais linguisticos, em vez
de mecanicos. Isso contribui para a tendéncia dos designers em descreverem essa relacdo
entre pessoas € maquinas como um didlogo (SUCHMAN, 1987). Por esse motivo, é de suma
importancia que os sistemas desenvolvidos sejam baseados na experiéncia do usudrio, tendo em
vista que o sucesso de um produto de software depende muito da experi€ncia que o usudrio tem
ao utilizar tal produto. Esse sucesso se d4 por alguns aspectos como: satisfacdo, prestatividade,
agradabilidade, atratividade, prazer, recompensador, emocionante, cognitivamente estimulante,
entre outros.

A experiéncia do usudrio ainda estd em um processo de conceitualizacio e, pelo fato
de ndo existir um conceito universal aceito (BASRI et al., 2016), muitos produtos de software sdo
colocados em produgado sem a sensibilidade de usabilidade e, de modo consequente, sem levar em
consideracdo qual o impacto aquela interface causard nas emog¢des do usudrio. Ou seja, muitos
produtos de software sao implantados no ambiente do usudrio, sem considerar a experiéncia do
mesmo, ou sem trazé-lo para perto do projeto durante o desenvolvimento desses produtos. E
essa auséncia da figura do usudrio no processo de desenvolvimento pode acarretar, futuramente,
na frustracio desse usudrio ou até mesmo ao fracasso do produto desenvolvido. Entretanto,
observa-se uma busca pela inclusdo do usudrio dentro do processo de desenvolvimento, como,
por exemplo, a metodologia agil Scrum, em que o projeto de desenvolvimento € divido em ciclos
e, ao final de cada ciclo, € apresentado uma versao do projeto ao Product Ownner - PO, que € a
pessoa representante do usudrio dentro do projeto. Durante os ciclos, os conceitos de IHC ja sdo
empregados e o PO precisa aprovar a versao atual, validando as necessidades do usudrio, para
que o proximo ciclo inicie.

Com a observacdo da importancia de considerar a satisfagdo e controle do usuario
sobre o sistema, o foco de investigacdo da presente pesquisa partiu da indagacdo, de como as
ferramentas disponibilizadas no ambiente académico estdo sendo utilizadas, e se colaboram para
uma maior satisfacao de seus usudrios durante a realizagcao de suas atividades.

Portanto, a presente pesquisa analisa o Sistema Eletronico de Informacgdo - SEI,
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que foi desenvolvido pelo Tribunal Regional Federal da 4° Regido e depois adaptado para
instituicdes federais de ensino. O sistema tem como propdsito a gestdo de processos e documentos
arquivisticos eletronicos. A escolha do SEI se deu pela sua importancia na otimizacao de
processos dentro das institui¢des federais, com foco na Universidade Federal do Ceard (UFC) -
campus de Cratetis. Diante deste cendrio, foi realizada uma avalia¢do heuristica para identificar
possiveis problemas na utilizagdo do sistema.

A partir da avaliacdo heuristica, observou-se que o sistema apresenta alguns proble-
mas criticos de usabilidade, como por exemplo: os icones pouco intuitivos, 0 mecanismo de
inclusdo de documentos no processo pouco agil, interface pouco amigavel, entre outros. Tais
problemas podem influenciar na experiéncia do usudrio ao interagir com o sistema, afetando
suas emogdes e levando-o ao estresse ou baixa produtividade. Dessa forma, a proposta deste
trabalho € analisar aspectos voltados a experiéncia dos usudrios do SEI dentro da UFC Crateus,
refletindo sobre o impacto da interacdo do usudrio em relagdo as suas emogoes ao realizar suas
tarefas, e propor melhorias para o sistema.

Para alcangar o objetivo, foram realizadas sessdes de observacdo com uma amostra de
usudrios do SEI da UFC - Campus Crateus, em que os mesmos realizam atividades previamente
selecionadas utilizando o sistema. Ao final de cada sessdo aplicou-se um questiondrio € uma
entrevista, para coleta de dados pertinentes ao desenvolvimento da presente pesquisa.

O presente trabalho estd organizado conforme segue: o Capitulo 2 apresenta um
resumo sobre 0s conceitos técnicos e tedricos necessarios para a realizagao do trabalho. O
Capitulo 3 contém os trabalhos relacionados apresentados em ordem de relevancia. Serdo
discutidas no capitulo as propostas dos trabalhos e como eles se assemelham e se diferenciam da
proposta aqui apresentada. O Capitulo 4 mostra a descri¢do dos procedimentos metodolégicos
que serdo feitos no trabalho, contendo todos os passos e o cronograma da execuc¢d@o. Por fim, os
capitulos 5 e 6 apresentam os resultados obtidos durante a execucao da pesquisa e o que pode-se

concluir a partir disso, respectivamente.

1.1 Objetivos

1.1.1 Objetivo Geral

Avaliacdo da UX do SEI para propor melhorias na interface do mesmo através de

prototipo.



1.1.2

Objetivos Especificos

Identificar a problemadtica de utiliza¢do do sistema;
Melhorar a usabilidade do SEI;
Aprimorar a UX do SEI;

Aumentar a produtividade dos usudrios do SEI.

16
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Com o objetivo de embasar a leitura do presente trabalho, nas secdes a seguir estao
descritos conceitos base para o entendimento do mesmo. As se¢des estdo dispostas da seguinte
maneira: a se¢do 2.1 apresenta uma descri¢cao sobre o SEI; a sec@o 2.2 trata do conceito de
Usabilidade dentro do contexto de produtos de software; inserido no contexto de Usabilidade,
surge o conceito de UX, descrito na secdo 2.3; e, por fim, € interessante entender os métodos de

avaliacdo utilizados no presente trabalho, os quais sdo descritos na secdo 2.4.

2.1 Sistema Eletronico de Informacao

O SEI, desenvolvido pelo Tribunal Regional Federal da 4a Regiao (TRF4), € um
sistema de gestdo de processos e documentos arquivisticos eletronicos. Uma das suas principais
caracteristicas € a eliminac@o do papel como suporte fisico para documentos institucionais,
o compartilhamento do conhecimento com atualizacao e comunicacao de novos processos em
tempo real.

O SEI € um dos produtos do projeto Processo Eletronico Nacional (PEN), iniciativa
conjunta de 6rgdos e entidades de diversas esferas da administracdo publica, com o intuito de
construir uma infraestrutura publica de processos e documentos administrativos eletronicos. O
PEN proporciona a integracao de diferentes esforcos, que ja estavam em curso no ambito do
Governo Federal e possibilita melhorias no desempenho dos processos da administracdo publica,
com ganhos em agilidade, produtividade, transparéncia e redu¢do de custos.

O sistema € uma ferramenta que permite a producdo, edi¢ao, assinatura e tramite de
processos dentro do proprio sistema, proporcionando a virtualiza¢do de processos e documentos,
permitindo atuacio simultinea de vdrias unidades a0 mesmo tempo em um mesmo processo,
ainda que distantes fisicamente, reduzindo o tempo de realizac¢do das atividades (Ministério do

Planejamento et al., 2015).

2.2 Usabilidade

Na inddustria e na academia, o sucesso de qualquer produto de software envolve,
entre outros fatores, uma boa experi€ncia do usudrio ao interagir com tal produto. A interacdo
entre usudrio e produto € uma drea de pesquisa significativa no campo da Interacio Humano-

Computador (IHC), onde os conceitos de Usabilidade e UX sdo consideradas qualidades chaves
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determinantes para o sucesso, ou falha, de qualquer produto.

Usabilidade é definida em um conjunto de conceitos, ou seja, ndo possui uma
definicdo homogénea (ABRAN; SURYN, 2003), e que pode ser entendida como um conjunto
de fatores: desempenho, satisfacao do usudrio, tempo de execucgdo, facilidade de aprendizado,
considerados em conjunto. Isso porque Usabilidade abrange vérios fatores para ser entendida
como uma so6 defini¢do.

Pelo exposto acima, ha um compilado de definicdes padronizadas internacional-
mente, em que Usabilidade é descrita como “até que ponto um produto pode ser usado por
usudrios especificos para atingir metas especificadas com eficécia, efici€éncia e satisfacdo em
um contexto especifico de uso.” (STANDARDIZATION, 2018); ““a facilidade com a qual um
usudrio pode aprender a operar, preparar entradas e saidas intermedidrias de um sistema ou
componente.” (ELECTRICAL; ENGINEERS, 1990); e “a capacidade do produto de software
para ser entendida, aprendida, usada e atraente para o usudrio, quando usada sob condic¢des
especificas.” (STANDARDIZATION, 2011).

Com o objetivo de complementar as defini¢des apresentadas no pardgrafo anterior,
pode-se incluir o conceito proposto por Krug (2014), em que Usabilidade é descrita como a
facilidade que um usudrio, com média ou baixa experiéncia, tem ao interagir com determinado
sistema sem necessitar de muito esfor¢o. Ou seja, o usudrio ndo terd de pensar muito para
atingir seu objetivo, causando sensacdo de conforto e uma experiéncia de intera¢do positiva.
Nielsen (1993) afirma ainda que usabilidade esta associada a facilidade de aprendizado ao utilizar
determinado produto, assim como a satisfacdo do usudrio em decorréncia da interacao.

Todas as defini¢cdes citadas sdo aceitas pela comunidade e, pelo fato de ndo ter-se
uma defini¢do homogénea, ainda encontram-se perspectivas diferentes para o conceito do termo.
Como, por exemplo, para usudrios finais, Usabilidade é essencial, pois € um fator determinante
de performance do produto; para desenvolvedores, Usabilidade sdo os atributos internos do
sistema, como capacidade de manuten¢do ou qualidade de design (ABRAN; SURYN, 2003).

Existem exemplos de Usabilidade na pratica, quando um usudrio estd utilizando um
determinado sistema pela primeira vez, € interessante que as telas sigam um padrdo, para que o
usudrio consiga memorizé-las facilmente e ndo precise reaprender a utilizar o sistema a cada
nova operacao; em outro cendrio, o usudrio deseja realizar uma operacao de copia de arquivos
do seu computador pessoal para um pen drive, o sistema deve oferecer a opcao de cancelar a

operacao caso o usudrio perceba que cometeu um equivoco e, além disso, deve informar ao
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usudrio o que acontecera caso cancele a operacao, se os arquivos ja copiados serdo mantidos ou
serdo excluidos.

Nielsen criou 10 (dez) heuristicas que auxiliam na constru¢ao de uma boa Interface
de Usudrio (em inglés, do inglés User Interface (Ul)) e, consequentemente, uma boa experiéncia
de uso. As heuristicas sao descritas como Visibilidade do status do sistema, em que deve-se
manter o usudrio informado, pois 0 mesmo precisa saber em que ambiente estava e onde esta
atualmente; Compatibilidade entre o mundo real e o sistema, a linguagem e os simbolos
utilizados no sistema devem ter semelhanca com o mundo real, para que as informagdes parecam
l6gicas e naturais ao usudrio; Controle e liberdade para o usuario, que refere-se a oferecer
uma saida ao usudrio caso 0 mesmo perceba que cometeu um equivoco, uma opcao de desfazer
para afastar sentimentos de inseguranca; Consisténcia e padroes, manter um padrio entre as
telas de uma aplicacdo e evitar a sensacao de se estar "perdido", assim como tornar facil sua
memorizagcdo (NIELSEN, 1994, grifo nosso).

Adicionalmente tem-se a Prevenc¢ao de erros, ao invés de notificar ao usuario com
uma mensagem de erro, o melhor € prevenir que 0 mesmo cometa erros, antecipar-se a situagoes
que possam oferecer abertura para erros; o0 Reconhecimento ao invés de lembrar, as instru¢des
de uso devem estar presentes na aplicagdo ou serem de fécil acesso, para diminuir a carga de
memoria do usudrio; a Flexibilidade e eficiéncia de uso, ¢ interessante que a aplicacio ofereca
a opcao de personalizar operacdes frequentes, para que o uso torne-se util tanto para usuario
experientes, como para usudrios sem experiéncia (NIELSEN, 1994, grifo nosso).

Por fim, a aplicag@o deve oferecer Design estético e minimalista, onde sdo dispostas
apenas informacgdes necessdrias, deixando informag¢des secunddrias em segundo plano; Ajuda
aos usudrios para reconhecer, diagnosticar e recuperar erros, como avisos de campos obri-
gatdrios que ndo foram preenchidos em um formuldrio, por exemplo; Ajuda e documentacio,
em que o usudrio deve ser capaz de resolver suas dividas dentro do préprio sistema, sem acionar
o suporte (NIELSEN, 1994, grifo nosso).

Tendo em vista a importancia da Usabilidade para a aceitagdo de um produto de
software, e com a evoluc¢do da drea, o processo de desenvolvimento de sistemas interativos vem
classificando o usudrio como o centro da interacdo com o produto. A partir disso, emerge o

conceito de UX descrito na secdo seguinte.
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2.3 User Experience

A UX € um dos elementos chave para o sucesso de um sistema interativo, em razao
da importancia da experiéncia do usudrio durante a interacao com o produto. Por Experiéncia,
em termos gerais, entende-se como tudo aquilo que uma pessoa experimenta, seja um evento, um
espaco ou uma interacdo face-a-face. A Experiéncia do Usudrio também faz parte da Experiéncia
e possui como caracteristica a interacdo, via interface do usudrio, com um produto, sistema, ou
servigo (BASRI et al., 2016).

O termo UX surgiu a partir do conceito de Usabilidade, pois viu-se a necessidade e a
importancia de levar em consideragdo, os aspectos que afetam o usudrio durante a interacdo com
um sistema, produto ou servigo, através de uma UI. O termo foi criado por Donald Norman, em
1990, quando renomeou seu cargo de Vice-Presidente da Advanced Technology Group (Grupo
de Tecnologia Avancada) da Apple para User Experience Architect (Arquiteto de Experi€ncia
do Usudrio), pois ele observou que UX ndo tratava-se apenas de uma tela bonita, mas sim de
toda sua experiéncia com o produto, desde comprar um computador até retird-lo da embalagem e
monté-lo para utilizagdo, por exemplo. Para Nielsen e Norman (2014), o primeiro passo para
uma boa experiéncia € atender as necessidades do usudrio sem incomodos e, entdo, utilizar-se de
simplicidade e elegincia na producao do artefato.

Recentemente, o termo tem crescido e ganhado forg¢a, ao passo que o processo de
desenvolvimento de produtos de software descreve o usudrio como o centro da interacio com 0s
sistemas. No entanto, apesar do crescimento na disseminacao do termo, ainda ndo se tem uma
defini¢do universal comumente aceita pela comunidade, tendo em vista que UX abrange muitos
fatores varidveis, como aspectos hedonicos, emocao, afeto e cultura do usudrio (BASRI et al.,
2016).

Entretanto, na literatura, ha algumas defini¢des que sdo mais citadas, como a defini-
cdo da Standardization (2010) que descreve UX como a percepc¢ao do usudrio, que resulta da sua
interagdo com um sistema, produto ou servico. Porém, ainda ha uma lacuna no entendimento
acerca de UX, entre a industria de desenvolvimento e a pesquisa académica, em que a primeira
entende como funcionalidade, novidade, usabilidade e ciclo de vida do produto; e a segunda
entende como aspectos hedonicos, emogao e experiéncia dindmica (BASRI et al., 2016).

De forma similar, Hassenzahl (2008) define UX como um sentimento, principalmente
avaliativo (bom ou ruim), ao interagir com um produto ou servico. Mudando, assim, o foco

do produto para os sentimentos do usudrio, com €nfase na dinamicidade. Ou seja, direcionar o
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centro da interacdo para o usudrio, para que seja capaz de realizar uma tarefa e atingir seu objetivo
sem muito esfor¢o cognitivo e de forma confortdvel. Como, por exemplo, um usudrio com
pouca experiéncia que deseja realizar uma busca por um documento em determinado sistema, e
0 mesmo consegue alcangar seu objetivo sem passar por um estresse ou frustracao caso consiga -
ou ndo -; um outro exemplo relaciona-se ao SEI, quando usudrio adiciona um documento a um
processo € o sistema nao disponibiliza uma opg¢ao para incluir mais de um documento em uma
sO operagdo, o que pode ser entediante e enfadar o usudrio.

Pelo exposto, € visto que o termo UX € bastante atual e, por abordar indmeros fatores
dinamicos acerca dos sentimentos do usudrio, ainda ndo € possivel defini-lo de forma concreta
e absoluta. Em contrapartida, fica nitido a importincia de se avaliar a UX de um produto, seja
durante seu desenvolvimento, seja apds sua implantacdo no ambiente do usudrio. Para isso,
existem diversos métodos de avaliacao de IHC, com o objetivo de abstrair do usudrio seus
sentimentos e sua percepcao ao utilizar determinado produto. Os métodos utilizados na presente

pesquisa estdo descritos na se¢io seguinte.

2.4 Métodos de Avaliacao em Interacio Humano-Computador

Como visto anteriormente, um sistema com baixa ou nenhuma usabilidade ndo é bem
visto pelo usudrio, podendo acarretar em seu declinio no mercado, gerando prejuizo a empresas
de desenvolvimento de software. Diante disso, é recomendavel utilizar técnicas e métodos para
atestar a usabilidade do produto, para que se alcance a aceitagdo por parte do usudrio e, assim,
obtenha sucesso.

No campo da IHC, existem alguns métodos qualitativos de avaliagdo, como questio-
ndrio, observacgdo, entrevista, mapa mental, narrativa de dudio, escala de afeto positivo e negativo,
entre outros. Assim como a validacao das funcionalidades de um produto, a avaliacdo da THC é
de suma importancia, tanto no processo de desenvolvimento de software, como apds a entrega

do produto. A seguir estdo descritos alguns métodos de avaliacao.
2.4.1 Métodos Especificos de Avaliacdo de UX

Para se avaliar a experiéncia do usudrio € necessdrio considerar alguns fatores, tais
como funcionais, estéticos, de uso, de fabricacdo, entre outros. E importante e necessario, entdo,

que os métodos e ferramentas existentes sejam direcionados para a avaliacao desses aspectos, de
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forma clara, buscando garantir seus resultados (ROZENFELD; AMARAL, 2006). Existe um
ndmero considerdvel de métodos para se avaliar a experiéncia do usudrio, como por exemplo,
Experience Sampling Method (ESM), em que objetiva-se obter auto-relatos de uma amostra
representativa de momentos na vida das pessoas. De acordo com um cronograma aleatério, um
dispositivo eletronico envia sinais para que o participante complete um questionario, no qual
deve relatar a sua experiéncia naquele momento. O participante, na medida do possivel, deve
interromper a sua atividade para preencher o questionario (CSIKSZENTMIHALYI; LARSON,
1987).

Outro método € o Day Reconstruction Method (DRM) - Método de Reconstrugao
Didria, em que o propdsito € obter memorias especificas e recentes, reduzindo assim os erros
e os preconceitos de lembranca. O DRM destina-se a reproduzir as informagdes que seriam
coletadas por experiéncias de sondagem em tempo real, através do ESM, por exemplo, e
fornece informacdes de como as pessoas utilizam seu tempo e como experienciam as varias
atividades e configuragdes de suas vidas, informagdes essas que ndo sdo coletadas efetivamente
na amostragem de experiéncia (KAHNEMAN et al., 2004).

Pode-se mencionar, também, o Product Emotion Measurement Tool (PrEmo) em
que o objetivo € estudar as relacdes entre a aparéncia de um produto e as reagdes emocionais
que ele desperta no usudrio. Inicialmente, o usudrio € apresentado ao produto que se deseja
avaliar ou a uma imagem do mesmo. O instrumento traz 14 (quatorze) emocdes, 7 (sete) delas
positivas: alegria, esperanca, orgulho, surpresa agradavel, satisfacdo, fascinagdo e desejo; e 7
(sete) sdo negativas: desapontamento, medo, vergonha, surpresa desagraddvel, insatisfacao, tédio
e repugnancia (DESMET, 2002).

Entretanto, os métodos utilizados na presente pesquisa estdo apresentados nas subse-
coes seguintes, pois observou-se que melhor se adéquam ao propdsito do trabalho. Os métodos
foram escolhidos para que, a partir da interseccdo dos dados coletados, o resultado obtido

estivesse o mais proximo da realidade do usudrio.

2.4.2 Observacio

A observacdo é uma técnica imprescindivel para a coleta de dados em uma pesquisa,
pois os dados sdo observados diretamente em um ambiente social, sem intermédios, desde a
formulacao do problema, passando pela constru¢@o de hipdteses, coleta, andlise e interpretagdao

dos dados. Dessa forma, a subjetividade que permeia todo o processo de investigacdo tende a ser
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reduzida (GIL, 2008).

A técnica da observacdo pode ser realizada no ambiente natural do usuadrio, isto &,
onde o produto € utilizado; ou em laboratério, onde o ambiente é controlado. A aplicagcdo da
técnica pode fornecer uma visdao profunda do problema, o que garante alta validade ecolégica
e recursos de modelagem do mundo real (DUBEY et al., 2014). Com a observacdo € possivel
identificar problemas reais enfrentados pelos usudrios e ndo s6 problemas potenciais apontados
pelo avaliador, pois em cada sessdo pode-se observar o grau de sucesso ao realizar uma tarefa ou
quantos erros sao cometidos até que se conclua a tarefa (BARBOSA, 2010).

Em contrapartida, a presenca do observador no ambiente social pode provocar
alteracdes no comportamento dos observados, afetando a espontaneidade dos mesmos, fazendo
com que os dados obtidos ndo sejam tdo confidveis. A mudanca de postura ocorre pelo fato
de que as pessoas tendem a ocultar comportamentos ao serem observadas, por se sentirem
ameacadas quanto a sua privacidade (GIL, 2008).

Pelo exposto acima, para minimizar as desvantagens do método, uma proposta seria
aplicar outras técnicas juntamente com a de observagado, para que os dados coletados sejam mais

completos e mais préximos possiveis da realidade (GIL, 2008).
2.4.3 Entrevista

Gil (2008) define entrevista como uma “técnica em que o investigador se apresenta
frente ao investigado e lhe formula perguntas, com o objetivo de obtencao dos dados que
interessam 2 investigacio”. E uma forma de didlogo assimétrico, em que um lado busca
informacdes e o outro € a fonte das informacgdes.

A entrevista é adequada para pesquisas em que se busca entender o que os entrevista-
dos sabem, creem, esperam, sentem ou desejam, assim como suas explicacdes ou razdes acerca
do assunto em questdo (SELLTIZ LAWRENCE SAMUEL WRIGHTSMAN, 2006). Além disso,
a investigacdo permite ao entrevistador gerar, na fase inicial do estudo, enfoques, pontos de vista,
hipéteses e informagdes que contribuem para o desenvolvimento da pesquisa (VALLES, 1997).

Contudo, uma técnica de investigacdo aberta, como a entrevista, apresenta algumas
limitacdes que podem afetar a obten¢do da informacao, como, por exemplo, a falta de motiva¢ao
do entrevistado em responder as perguntas, a inadequada interpretacdo da pergunta ou o forne-
cimento de respostas falsas. Todavia, em razdo da flexibilidade da entrevista, as dificuldades

podem ser contornadas, com um planejamento para sele¢do dos entrevistados, tendo em vista
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que o sucesso desta técnica depende muito da relacao pessoal entre entrevistador e entrevistado

(GIL, 2008).

2.4.4 Questiondrio

Questiondrio € uma técnica de pesquisa composta por um conjunto de questdes, em
sua maioria, objetivas que sdo submetidas a pessoas com o objetivo de se obter informagdes
sobre expectativas, aspiragdes, temores, comportamento presente ou passado, entre outros. As
respostas das questdes proporcionardo dados referentes as caracteristicas acerca da populagdo
pesquisada (GIL, 2008).

O questionario € aplicado por escrito ou disponibilizado online aos respondentes, e
sua construcao se da pela traducdo dos objetivos da pesquisa em questdes especificas. Assim, a
constru¢do do questiondrio deve ser vista como um procedimento técnico, cuja elaboracio requer
uma série de cuidados, como, por exemplo, a clareza das questdes, quantidade e ordenagdo das
questdes, apresentacdo do questiondrio e um pré-teste do questionario (GIL, 2008).

Como vantagens do questiondrio pode-se citar que: possibilita alcangar um grande
numero de pessoas, possui baixo custo e garante o anonimato das respostas. Em contrapartida,
como toda técnica, o questiondrio possui algumas desvantagens, como, por exemplo, o pequeno
ndmero de questdes, tendo em vista que um questiondrio extenso € propenso a nao ser respondido;
ou impede o reconhecimento das circunstancias em que foi respondido, o que pode ser importante

na avaliacdo das respostas (GIL, 2008).
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3 TRABALHOS RELACIONADOS

Dados os conceitos fundamentais vistos no capitulo anterior, o presente capitulo
apresentard alguns trabalhos relevantes e correlacionados a atual pesquisa. Os trabalhos citados
sdo fundamentais para o desenvolvimento do presente trabalho para que se consiga compreender
o que esté sendo feito na area e, assim, desenvolver a pesquisa da melhor maneira. Os dois
primeiros trabalhos tém como proposta analisar um sistema utilizado no meio académico, os tra-
balhos das sec¢des 3.3 e 3.4 analisam a experiéncia do usudrio em sistema web e, por esse motivo,
adéquam-se a presente pesquisa no sentido de como essas andlises foram realizadas e quais os
resultados obtidos. Ja o trabalho da se¢do 3.5 apresenta métodos para que se consiga abstrair
do usudrio, aquilo que ele realmente espera de um sistema. Os trabalhos serdo apresentados

individualmente em ordem de relevancia para o estudo proposto.

3.1 Avaliacao da usabilidade de um Sistema de Informac¢ao Académico

Rodrigues e Alves (2011) tem em seu trabalho o usudrio como parte fundamental na
interacdo com sistemas de informacdo. Tal trabalho tem como proposta avaliar a usabilidade
de um sistema de informac¢do académico, através de pesquisas com os usudrios do sistema e,
com isso, propor recomendacdes de melhorias para 0 mesmo. A pesquisa foi desenvolvida
com estudantes da graduagdo e pds-graduagdo, docentes e técnico-administrativos usudrios do
sistema.

Para desenvolver o trabalho foi realizada uma revis@o da literatura com enfoque em
sistemas web e, a partir dessa revisdo, ocorreu a elaboracao de um questiondrio para tracar o
perfil do usudrio, a qualidade da interface, desempenho do sistema e problemas encontrados
durante o uso. Antes de realizar a pesquisa, houve a aplicacdo de um pré-teste do questiondrio
a dois usudrios para verificar se estava realmente medindo o que pretendia. Em seguida, o
questiondrio foi disponibilizado online e divulgado para todos os participantes.

O questiondrio possuia questdes abertas e fechadas, estando disponivel durante 15
dias. As questdes foram divididas em duas etapas: a caracterizacdo do usudrio e a usabilidade do
sistema, para medir o grau de satisfacdo do usudrio em relag@o ao sistema. Foi realizada também
uma analise critica do sistema, através de Avaliacdo Heuristica, afim de identificar falhas de

usabilidade.

Para as questdes fechadas utilizou-se a escala Likert e, com isso, foi calculada uma
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média a partir de cada resposta; para as questdes abertas foi feito um mapa mental utilizando
a ferramenta gratuita FreeMind. Como resultado, os autores conseguiram identificar as dores
do usudrios, bem como as falhas de usabilidade que o sistema apresenta. A partir disso, foram
feitas recomendagdes em 5 categorias: layout, consisténcia, disponibilizacdo e visualizacao da

informacdo, controle e liberdade do usudrio, e feedback.

3.2 Avaliacio de usabilidade do médulo de alunos do Sistema Integrado de Gestao de

Atividades Académicas — SIGAA/UFC: estudo de caso

O trabalho de Carvalho (2016), realiza uma pesquisa acerca do SIGAA analisando
determinadas funcionalidades em que os usudrios (alunos e professores) tém mais dificuldades. A
andlise € feita baseando-se nas heuristicas propostas por Nielsen e a coleta de dados € feita através
dos métodos de investigacdo e inspec¢do, utilizando-se de questiondrio e avaliacao heuristica,
respectivamente.

Para avaliacdo heuristica usou o UX Check que € uma extensao do navegador Google
Chrome. A ferramenta dispOe das dez heuristicas propostas por Nielsen em um painel lateral
ao lado da interface avaliada. No momento em que um problema de usabilidade é encontrado,
basta clicar no elemento que apresenta o problema de design e uma tela aparece, onde vocé
pode selecionar: qual heuristica foi violada, qual o grau de severidade, porque foi selecionado
aquele elemento e quais as recomendagdes para sua corre¢do. O UX Check salva a captura da
tela do elemento juntamente com suas anotagdes. Ao final da avaliagdo, a ferramenta gera todas
as informacdes obtidas durante a avaliacdo em um documento.

O autor utiliza como referéncia para escolha do método de avaliagdo o trabalho de
Martins et al. (2013), que baseou-se nos resultados do trabalho de Braz (2013) para direcionar
a pesquisa e utiliza também o trabalho de Mendes (2015), pois a autora faz uma anélise do
forum do SIGAA separando as mensagens nas seguintes categorias: criticas, elogios, ajuda,
comparacoes, sugestoes e dividas, para obter dados sobre as funcionalidades em que os alunos
tém mais dificuldade em utilizar, a partir das categorias de criticas, ajuda e dividas. Como
conclusdo, o autor consegue apresentar um conjunto de resultados pertinentes em relacdo ao

sistema avaliado, bem como apontar as falhas de usabilidade do mesmo.
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3.3 User Experience of Web Browsing - The Relationship of Usability and Quality of

Experience

Voigt-Antons et al. (2018) executam uma anélise da Usabilidade e da Qualidade de
Experiéncia (QoE) de um site de noticias. A anélise foi realizada com 44 participantes divididos
em duas sessOes: a primeira sessao o site ndo continha modificagcdes, na segunda sessao foi
adicionado um atraso na disposicao das informacgdes (para avaliar QoE) e no contraste visual
para avaliar Usabilidade.

A metodologia do trabalho se deu da seguinte forma: foram designadas 10 tarefas
para que os participantes realizassem no site de noticias, a primeira tarefa nio foi analisada no
intuito de familiarizar os participantes com o ambiente. A cada tarefa realizada, eles avaliavam
a Usabilidade (0 [ruim] a 5 [melhor]), a QoE (0 [ruim] a 5 [melhor]), a Percepcdo Estética (0
[ruim] a 5 [melhor]), e a Aceitacao Geral do Servigo (escala bindria: sim e ndao). Além dos
parametros subjetivos, o tempo necessério para realizar determinada tarefa e o nimero de cliques
necessdrios para concluir essa mesma tarefa foram utilizados, para quantificar o desempenho
de cada tarefa. Em uma tabela o autor mostra os aspectos avaliados e onde eles impactam
na interacdo. Em uma segunda tabela, os autores concluiram que ha uma forte relacao entre
classificacOes de usabilidade percebida e QoE. Por outro lado, a aceitacao geral do servi¢o possui

uma relagdo moderadamente fraca com a QoE, estética e usabilidade.

3.4 User Experience Evaluation on the Cryptocurrency Website by Trust Aspect

Ramadhan e Igbal (2018) executam uma avalia¢do da Experiéncia do Usudrio de trés
sites de criptomoedas mais acessados na Indonésia, com o objetivo de identificar os fatores que
influenciam na confianca do usudrio, por fim, propdem recomendagdes de melhoria para esses
sites. O estudo € feito com 30 pessoas.

As métricas utilizadas nesse estudo sdo: tempo na tarefa, sucesso da tarefa e efi-
ciéncia, além do questiondrio pds-sessdao. Os participantes ndo eram usudrios ativos, entao
eles realizaram um teste acessando os sites escolhidos. Durante o teste, os participantes foram
observados e gravados. O teste foi realizado a partir de tarefas pré-definidas. Depois do teste,
os participantes deveriam responder um questionario sobre a impressao que tiveram, seja de
interface e/ou de eficiéncia.

Foram utilizados trés tipos de questiondrios: Single-Ease Question Analysis, questi-
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ondrio de auto-avaliacdo para medir a dificuldade da tarefa pelos participantes; System Usability
Scale (SUS) Questionnaire, questiondario geral de avaliagdo de usabilidade; QUIS Analysis,

questiondrio de satisfacdo, avaliando as cinco categorias utilizadas e calculando a média.

3.5 What users want: Functional user experience

A proposta de Sandler (2015) é encontrar métodos para obter do usudrio o que ele
realmente deseja e espera de um website, produto ou servico. Depois dessa descoberta, o desafio
seria projetar sites, produtos, aplicacdes ou servicos que atendam essas necessidades e desejos
do cliente. Porém, o foco estd em como conseguir do usudrio quais suas necessidades.

Para tanto, sdo apresentadas e descritas varias formas e métodos, de obten¢do das
informacdes sobre o que o usudrio precisa dentro do seu contexto. Os métodos sdo: Etnografia,
Visitas ao site e consulta contextual, Sondas culturais, Entrevistas com clientes e conversas,
Pesquisas com clientes, Pontos de toque e Testes de usabilidade.

A partir das informacdes obtidas através de pesquisas com o usudrio, é preciso
revisar essas informacdes. Para essa revisdo, utiliza-se o Mapa de Jornada do Cliente (do inglés
Customer Journey Map). Esse método detalha visualmente o caminho, do ponto de vista do
usudrio, exibindo pontos de contato (interagdes) que os usudrios t€ém com um produto ou servigo
especifico, em todos os canais, para atender as necessidades deles. Ou seja, como o usudrio
utiliza o produto ou servigo e suas experiéncias, positivas ou negativas.

O beneficio do Mapa de Jornada do Cliente estd em uma representacao grafica da
jornada de servico de um cliente, em que exibe a “perspectiva do cliente sobre as emogdes,
interacoes, gatilhos e pontos de contato desde o inicio até o final de sua jornada, a medida que

eles engajam um produto ou servigco para atingir seus objetivos”.

3.6 Analise

Os trabalhos citados possuem um objetivo em comum, que consiste em avaliar
e melhorar a experiéncia do usudrio. Esses sdo fundamentais para a constru¢do do presente
trabalho, para que se tenha uma base do que estd sendo realizado na drea e, assim, trazer para
esta proposta as principais abordagens utilizadas, porém de forma melhorada.

O diferencial deste trabalho, além de ser o primeiro trabalho que realize uma avalia-

¢ao de UX do SEI, estd em como sera feita a coleta e andlise dos dados. Tendo em vista que a
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maioria dos trabalhos citados utilizam como principal forma de avaliagdo o Questiondrio, neste
trabalho serdo utilizados métodos de avaliacao que se complementam. Sao eles: Observacao
como principal forma de avaliagdo, Questiondrio e Entrevistas como formas secundarias de
avaliacdo, mas que serdo fundamentais para a coleta dos dados.

Com a combinagdo desses métodos, espera-se obter melhores e mais completos
dados acerca da experi€ncia do usudrio e, consequentemente, uma avaliacdo bem estruturada

que, por sua vez, refletird em recomendacdes mais adequadas as expectativas do usudrio.
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4 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A partir da andlise dos trabalhos relacionados apresentados na se¢do anterior, 0s
quais também investigam sobre experi€ncia do usudrio, observou-se que, em sua grande maioria,
utiliza-se o método de questiondrio para coleta de informagdes. Como apresentado no capitulo
de fundamentacao tedrica, os métodos de avaliacdo possuem algumas desvantagens que precisam
ser contornadas. No caso do questiondrio por exemplo, muitas vezes, 0s participantes podem
assumir um papel mais passivo, tentando “agradar” ao avaliador com suas respostas, ou seja,
ocorrendo o efeito de Hawthorne (MORBERG et al., 2018).

Em tal caso, a hipétese é que os dados coletados podem ndo representar precisamente,
0 que o usudrio sente ou o que ele espera do produto avaliado, levando a uma anélise ndo
condizente com a realidade, e assim, enviesar o resultado da pesquisa. Visto que a coleta de
dados e o resultado da pesquisa dependem dos usudrios, € desejavel que na pesquisa se utilize
de técnicas para que se consiga abstrair dos usudrios, seus sentimentos € expectativas 0 mais
aproximado possivel de sua realidade. Nesse sentido, dado que o questiondrio pode ter as
respostas tendenciosas, como mencionado anteriormente, a entrevista € a observagiao procuram
confirmar e complementar as informagdes do questiondrio. Conseguindo assim, dados mais
completos em relagdo a UX dos usudrios no SEIL

A metodologia utilizada na presente pesquisa, para a coleta dos dados, possui uma
abordagem qualitativa e com o objetivo exploratério, no intuito de investigar a experiéncia
dos usudrios acerca do SEI, a partir dos sentimentos, emog¢des € expectativas dos mesmos.
Como representado na Figura 1, a presente pesquisa se deu em quatro fases: i) identificagdao do
perfil do usudrio e suas tarefas utilizando questiondrio; ii) anélise das funcionalidades do SEI;
111) realizacdo de experimentos em ambiente controlado utilizando observacao, questionério e
entrevista; e iv) intervengdo por meio de prototipagao.

Em um primeiro momento, foi tragado o perfil do usudrio, através dos seguintes
questionamentos: quem utiliza a plataforma? O que esses usudrios fazem? Quais seus objetivos?
Quais suas dificuldades? Para isso, foi aplicado um questiondrio inicial, utilizando o método
Self Assessment Manikin (SAM), com 10 (dez) usuérios do SEI, entre professores e técnico-
administrativos do campus de Crateds, com o objetivo de obter-se uma visdo geral do perfil
dos usudrios e seus sentimentos em relacdo as atividades por eles realizadas. O questionario
encontra-se no Apéndice A.

Inicialmente, observou-se a necessidade de entender as funcionalidades mais basicas
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Figura 1 — Fases da metodologia

Andlise em ambiente controlado
através de observacao,
questionario e entrevista

Intervengao através
de protétipo

Identificacio do perfil do Analise das funcionalidades
usudrio através de questiondrio do SEI

Fonte: Préprio autor.

oferecidas pelo sistema e a problemaética de utilizagdo do mesmo; nesse sentido, o pesquisador
realizou um estudo prévio do sistema por meio de um curso online sobre o SEI e, a partir disso,
foram executadas algumas tarefas utilizando a ferramenta, como cria¢ao de processo e inclusao
de documentos no processo.

Na segunda fase do projeto foram realizadas avaliagdes de observagdo através de
experimentos controlados com usudrios reais, coletando dados acerca dos seus sentimentos e
emocgdes. A sessoes de observagdo foram executadas com 16 (dezesseis) participantes, entre eles
professores e técnico-administrativos. A frequéncia de uso do sistema por parte dos professores
¢ menor em comparagdo aos técnico-administrativos, esse fato contribui para que o nivel de
experiéncia na utilizagdo do sistema seja maior para técnico-administrativos € menor para
professores. Para atingir um resultado coerente com a realidade do usudrio, no presente trabalho,
foi utilizado um combinado de trés métodos de avaliacdo: observacio, entrevista e questiondrio.
Assim, a partir do cruzamento dos dados coletados, torna-se possivel visualizar e entender as
principais dores dos usudrios. Primeiro, foram realizadas sessdes de observagao do usudrio, com
duracdo de 1 (uma) hora cada sess@o, em um ambiente controlado, com gravagdo consentida de
suas expressoes, a partir de atividades pré-selecionadas a serem realizadas pelos usudrios dentro
do sistema. Ao final de cada sessdo de observacao, foram aplicados entrevistas e questionarios
visando coletar dados mais concretos sobre os sentimentos do usudrio ao realizar as tarefas
determinadas. As perguntas da entrevista e o questiondrio encontram-se nos Apéndices B e C,
respectivamente.

De posse dos dados coletados, foi realizada uma Anélise Tematica (AT) de contetido
categorizando-os, buscando por padrdes e incidentes criticos, que sdo eventos-chave para a
conclusdo da pesquisa. Assim, foi possivel compreender melhor as dores, as emogdes € as

expectativas dos usudrios do SEI e direcionar o foco da pesquisa para identificar os possiveis
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problemas dessa experiéncia.

Na terceira fase do projeto, apds a andlise dos dados coletados nos experimentos,
foi produzido um protétipo com propostas de modificagdo para as principais funcionalidades
avaliadas na fase anterior. Com o protétipo produzido acredita-se na possibilidade de melhorias
na interface do sistema interativo, impactando diretamente na experiéncia do usudrio. As
recomendacdes de melhorias para o SEI serdo documentadas e enviadas aos 6rgdos competentes
da Universidade, a fim de contribuir para o aperfeicoamento e melhoria da qualidade de utilizacio

do SEI
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5 ANALISES E RESULTADOS

Para atingir o objetivo da presente pesquisa, fez-se necessdrio executar algumas
etapas. Inicialmente, € preciso entender o perfil do usudrio com que se esta lidando e qual o
propdsito do mesmo ao utilizar o sistema. Definido o perfil do usudrio, analisou-se mais a fundo
as principais funcionalidades oferecidas pelo sistema e entdo, determinou-se as tarefas a serem
realizadas pelos usudrios durantes os testes. Com isso, iniciou-se a etapa de observagdo em
ambiente controlado, a fim de coletar dados pertinentes para o desenvolvimento da pesquisa. Por
fim, apds as andlises realizadas acerca dos dados coletados, elaborou-se protétipos de telas com
sugestOes de melhorias para os problemas evidenciados. As etapas estdo descritas nas se¢oes

seguintes.

5.1 Perfil do Usuario

Como mencionado no capitulo anterior, foi aplicado um questionario SAM com 10
(dez) pessoas, entre técnico-administrativos e professores da Universidade Federal do Cear4 -
Campus Crateus, a fim de tracar o perfil do usudrio de acordo com sua faixa etdria e frequéncia

de uso do sistema. Dessa forma, o perfil do usudrio foi identificado conforme Figura 2 (a) e (b).

Figura 2 — Perfil do Usuario - Faixa Etéria e Frequéncia de Uso

(A) 8)

B 6

Raramente As vezes Frequentemente Sempre Entre 18 & 25 anos Entre 26 & 30 anos Entre 31 e 40 anos Mais de 40 anos

Frequéncia que utiliza Faixa Etdria

Fonte: préprio autor.

Além de caracterizar o usudrio quanto a faixa etdria e frequéncia de uso, com o
questiondrio, também foi possivel quantificar o nivel de satisfagdo, controle e motivacao do
usudrio, em uma escala de 1 (um) a 9 (nove), em relagdo ao sistema. A partir dessa anélise
inicial, observou-se que usudrios mais experientes (Figura 3) consideravam estar no controle

da plataforma, mas usudrios novatos possuiam um menor sentimento de controle (Figura 4).
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Nas figuras dos graficos, cada participante esté representado pela letra "P"acompanhada de seu

numero.

Figura 3 — Avaliacdo de Satisfacdo, Motivacao e Controle de Usuarios Frequentes
| | | | | | |

9

Nivel

(B Satisfacdo /0 Motivagiol! Controle

Tendo definido o perfil do usuério, faz-se necessario entender as principais funcio-
nalidades do sistema, para entdo definir as tarefas a serem realizadas pelos usudrios durante as

sessdes de observacao.

5.2 Analise de Funcionalidades do SEI

O SEI foi criado pelo setor judicidrio federal e, depois, adaptado para as institui¢des
federais de ensino. O sistema € utilizado, na UFC - Campus Cratets, para otimiza¢do do tramite
de processos internos da institui¢do, desde a criagdo do processo, até seu envio para outras
unidades ou campus, possibilitando também o acompanhamento do seu andamento. Além disso,

um dos principios do SEI € a transparéncia, para que todas as pessoas envolvidas na institui¢dao
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Figura 4 — Avaliagao de Satisfacao, Motivacao e Controle de Usudrios Esporadicos
| | |

Nivel
N

!
P8 P9 P10

[0 Satisfagio I Motivagao [/ Controle

possam ter acesso aos processos que estdo tramitando na mesma.

Analisando as funcionalidades do sistema foi possivel identificar que a principal
tarefa realizada pelos usuarios, no campus da UFC em Cratedus, € criar um processo €, de modo
consequente, incluir documentos no mesmo. Como o sistema dispde de muitos tipos de processos,
foram selecionados 4 (quatro) processos, em que 2 (dois) deles s@o caracterizados como de
duracdo longa e os outros 2 (dois), caracterizados como de duracio curta. Dessa forma, torna-se
possivel englobar a maior parte deles.

Um processo caracteriza-se como de durag@o longa, quando necessita de muitos
passos, bem como a inclusao de muitos documentos para ser concluido; nessa categoria foram
escolhidos os processos de Reformulacio do Projeto Pedagdgico de Curso (Ref. PPC) e Pessoal:
Progressao Funcional Docente (Prog. Func. Docente). Ja4 um processo caracterizado como
de duracgdo curta, sdo aqueles que sdo concluidos em poucas etapas e sao incluidos poucos

documentos; para essa categoria foram escolhidos os processos de Declaracao de A¢do Extensdo
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(Dec. Acao Extensdo) e Pessoal: Licenga para tratamento da propria saide (Lic. Trat. Prop.
Saudde). Os processos longos sdo equivalentes entre si em relacdo ao nimero de etapas para
ser concluido e, da mesma forma, ocorre com os processos curtos, por esse motivo os dados

apresentados na sec¢do seguinte serdo separados entre processo longo e processo curto.

5.3 Teste Piloto

Ap6s determinar o perfil do usudrio, analisar as funcionalidades do SEI e definir as
tarefas a serem realizadas no sistema, realizou-se um teste piloto com um professor da UFC para
verificar se as perguntas do questiondrio e da entrevista estariam abstraindo o que realmente
esperava-se.

Durante a execucdo do teste piloto, percebeu-se que o usudrio ndo conseguia realizar
a tarefa proposta, sem um explicacdo minima do processo ou sem a ajuda do observador. Isso
em razao do SEI ndo possuir informagdes dos documentos necessdrios, bem como o conteido
dos mesmos, ou quais campos sio de preenchimento obrigatério.

Com isso, observou-se a necessidade de criacdo de um roteiro que auxiliasse o
usudrio no momento da avaliagdo, apresentado no Apéndice D, onde contém uma sequéncia de
passos para a execugao de cada processo. Os testes foram realizados em sessdes de observacao

que sdo descritas na secdo seguinte.

5.4 Analise das Observacoes

As sessdes de observacdo foram realizadas com 16 (dezesseis) participantes, sendo

11 (onze) do sexo masculino e 5 (cinco) do sexo feminino. Dos cargos dos participantes, 10 (dez)
eram professores e 6 (seis) eram técnico-administrativos. Cada sessdo teve duracdo média de 1
(uma) hora e 10 (dez) minutos e o participante tinha sua imagem gravada durante a realizagdo dos
processos e das entrevistas. Na sala de observacao estavam presentes o participante, o moderador
e um auxiliar. As sessdes consistiam em 7 (sete) etapas:

1. Apresentacdo do Termo de Consentimento para gravacio de dudio e video (apresentado no

Apéndice E);
2. Realizacdo de um processo curto;
3. Aplicacdo do questiondrio para processo curto;

4. Entrevista sobre processo curto;
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5. Realizac¢dao de um processo longo;
6. Aplicacdo do questiondrio para processo longo;
7. Entrevista sobre processo longo;

Apo6s as sessdes de observacao, obteve-se os resultados em relagdo ao tempo de
execucgdo das tarefas propostas, apresentados na Tabela 1. O tempo médio de realizacao dos
processos longos e curtos foi de 35 (trinta e cinco) minutos e 40 (quarenta) segundos e 6 (seis)
minutos e 18 (dezoito) segundos, respectivamente. Alguns participantes possuiam conhecimento
prévio do processo em questao, por terem realizado o mesmo em outra situacdo, o que refletiu no
tempo de realizacio do processo, estando assim abaixo da média. E importante salientar ainda,
que os participantes 1 (um) e 14 (quatorze) nao conseguiram concluir o processo curto, pois 0

sistema ndo disponibilizou o modelo do documento a ser incluido no processo.

Tabela 1 — Tempo de Cada Processo

Tipo de Processo Funcionario Duracio dos Processos
Longo Curto Cargo Participante Longo Curto Total
Ref. PPC Dec. Acédo Extensao Professor Participante 1 | 44:17:00 | 09:16:00 | 53:33:00
Prog. Func. Docente | Dec. Acdo Extensado Servidor Secretdrio(a) Participante 2 | 11:43:00 | 7:11:00 | 18:54:00
Ref. PPC Dec. Acédo Extensao Professor Participante 3 | 38:05:00 | 5:32:00 | 43:37:00
Prog. Func. Docente | Lic. Trat. Prop. Saide | Professor Participante 4 | 15:52:00 | 06:00:00 | 21:52:00
Ref. PPC Dec. Acédo Extensdo Professor Participante 5 | 46:35:00 | 8:09:00 | 54:44:00
Prog. Func. Docente | Lic. Trat. Prop. Satdde | Servidor Secretédrio(a) Participante 6 | 36:11:00 | 05:49:00 | 42:00:00
Prog. Func. Docente | Dec. A¢do Extenséo Servidor Administrativo | Participante 7 | 25:50:00 | 07:57 33:47:00
Prog. Func. Docente | Lic. Trat. Prop. Saidde | Professor Participante 8 | 35:07:00 | 05:01 40:08:00
Prog. Func. Docente | Lic. Trat. Prop. Saidde | Servidor Administrativo | Participante 9 | 34:12:00 | 03:01 37:13:00
Prog. Func. Docente | Lic. Trat. Prop. Satide | Servidor Administrativo | Participante 10 | 34:44:00 | 03:36 38:20:00
Prog. Func. Docente | Lic. Trat. Prop. Saide | Professor Participante 11 | 29:42:00 | 03:17 32:59:00
Ref. PPC Dec. Acido Extensdo Professor Participante 12 | 58:38:00 | 14:31 73:09:00
Ref. PPC Lic. Trat. Prop. Satde | Servidor Secretario(a) Participante 13 | 33:37:00 | 04:00:00 | 37:37:00
Ref. PPC Dec. Acdo Extensdo Professor Participante 14 | 47:33:00 | 04:39:00 | 52:12:00
Prog. Func. Docente | Lic. Trat. Prop. Satide | Professor Participante 15 | 42:16:00 | 05:43 47:59:00
Prog. Func. Docente | Lic. Trat. Prop. Satide | Professor Participante 16 | 36:26:00 | 07:13 43:39:00
Meédia de tempo | 35:40:30 | 06:18:26 | 41:58:56

Fonte: préprio autor.

Durante as observacdes presenciais e dos videos das sessdes fica claro, principal-
mente na realizacao dos processos longos, a disparidade entre as expressdes faciais e postura
corporal dos técnico-administrativos e dos professores. Os técnico-administrativos, por estarem
em contato frequente com o sistema, ao se depararem com um processo em que seria necessario
incluir muitos documentos, mantinham a mesma expressdo. Os professores, por outro lado,
expressavam decepcao ao perceberem que teriam de realizar essa tarefa, como, por exemplo,
respiragdes profundas, mudanga de postura na cadeira, inquietacdo dos membros inferiores, entre
outras. Isso pelo fato do sistema nio possuir uma mecanica 4gil, quando se trata de incluir mais

de um documento no processo.
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Outro ponto importante a ser destacado, ainda se tratando de professores e técnico-
administrativos, € a inseguranga dos professores ao realizarem os processos, dado que os mesmos
verificavam o roteiro mais vezes comparado aos técnico-administrativos. Com isso, pode-se
concluir que o sistema nio apresenta-se amigdvel, em tal grau para que usudrios menos frequentes

sintam-se independentes e seguros ao utiliza-lo.

5.4.1 Anadlise das Respostas do Questiondrio

A partir da andlise das respostas do questionario do Apéndice C, alguns pontos sao
pertinentes para reforcar as conclusdes obtidas com as observagdes. Nao se pode negar que o
sistema facilita o tramite dos processos e € uma solu¢do eficaz, porém poderia ser mais eficiente,
tendo em vista que um dos objetivos do sistema € otimizar a realizacdo das tarefas.

Como pode ser visualizado nos graficos a seguir, referentes as respostas dos questio-
ndrios para os processos longos e curtos, quando indagados sobre a complexidade de se realizar a
tarefa, apresentado na Figura 5, os usudrios julgaram o sistema fécil de se utilizar para processos
curtos, em contrapartida, para processos mais longos, Figura 6, o sistema mostrou-se mais
complexo na perspectiva do usudrio. Entretanto, a maioria dos usudrios sentem-se dominados e
sentem-se influenciados pelo sistema, bem como inseguros na tomada de decisdes em ambos 0s
tipos de processos. O resultado do questionario mostra que, de maneira geral, os usudrios ndao
possuem sentimento de controle sobre o sistema durante a interacdo, o que gera inseguranga e
receio ao utilizar o sistema.

Foi possivel concluir ainda, a partir dos dados coletados que, embora o sistema
seja eficaz e realize o que lhe é proposto, como observado nas Figuras 5 e 6, o sistema nao
se mostra pratico de se utilizar, ndo desperta animo nos usudrios € nao possui uma interface
atraente, o que mostra que o usudrio utiliza o sistema como obrigacao por ser uma ferramenta
do ambiente de trabalho. Além disso, segundo os usudrios, o sistema € de dificil aprendizagem,
visto que a utiliza¢do do SEI, sem um estudo ou treinamento torna muito dificil a conclusdo dos
processos. De forma a complementar essa andlise e reforcar os dados obtidos, na secdo seguinte
serd apresentado o resultado das entrevistas.

As questdes que ndo possuiam "sim"e "ndo"como op¢des de reposta, ou seja, as
questdes em escala, foram categorizadas em respostas positivas e respostas negativas em re-
lagcdo ao sistema. Dessa forma, a visualizagdo dos dados se torna mais uniforme e de melhor

compreensao.
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Figura 5: Gréfico das respostas do questionario em relagdo ao processo curto.
T T T T T
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EIResponderam positivamente = Responderam negativamente

5.4.2 Anadlise das Respostas da Entrevista

O questiondrio mostra os dados mais objetivos da perspectiva do usudrio, enquanto
que a entrevista teve como propdsito abstrair dos participantes dados subjetivos, conduzindo o
usudrio para que pudesse elucidar as respostas do questiondrio, além de acrescentar o que lhe
parecesse pertinente, de modo a concretizar as informacdes.

A partir das perguntas, apresentadas no Apéndice B, foi possivel entender melhor
as dores do usudrio e ap6s uma andlise das respostas dos participantes, alguns pontos ficaram
bem evidentes, sendo de suma importancia para o desenvolvimento da terceira fase da presente
pesquisa. De inicio, um problema muito apontado pelos usudrios foi que a interface do sistema
nao € amigdvel, o que ndo os deixam totalmente confortdveis ao utilizar.

Vale ressaltar algumas falas dos entrevistados quando perguntados sobre a praticidade
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de se utilizar o sistema: "Com treinamento sim."; "Pratico pra quem j4 utiliza, pra quem inicia,

nao."; "Nao. Poderia ser. A interface ndo ajuda a conduzir o usudrio, € como se o sistema nao

tivesse acabado."

Outro ponto a se destacar sao os icones utilizados no sistema, que nao sao represen-

tativos ou intuitivos o bastante, isso dificulta a realizacio da tarefa, pois o usuério perde tempo

buscando pelo que precisa, como representado em uma fala de um entrevistado: "O menu é

complicado, icones ndo intuitivos.". Além disso, o sistema € robusto e possui um grande volume

de informacao, porém nem todas elas sao de interesse do usudrio logado. Os usudrios também

apontaram, a desorganizacio do sistema.

Seguindo para a criacio de processos e inclusdo de documentos externos, os usuarios

sentem dificuldade no preenchimento de alguns campos, a dificuldade se da pelo fato do usudrio

ndo saber o que o campo espera como entrada. Alguns campos foram mais citados, como os




41

campos de "Nivel de Acesso"e "Interessados", relacionados ao processo e os campos relacionados
ao documento: "Data"e "Origem", ou seja, se o documento € digitalizado ou nato-digital. O
problema no preenchimento aparece em varias falas dos entrevistados, como por exemplo: "O
preenchimento dos campos, entender a organizagdo dos processos € das unidades ndo é tdo
facil."; "Porque o SEI pode melhorar, com sugestdes do que colocar nos campos."; ou "Nao
tenho clareza em relagdo aos campos de preenchimento."

O sistema ndo permitir a inclusio de véarios documentos externos em uma mesma
operacgdo € outro problema apontado pela grande maioria dos usudrios. Esse problema torna a
tarefa mais demorada e cansativa, o que gera um desconforto e pode abrir margem de erro para
os usudrios, tendo em vista que uma tarefa longa e repetitiva pode gerar desatengdo.

Em relacdo aos documentos do préprio SEI, os usudrios apontaram que alguns tipos
de documentos disponibilizam um modelo, outros tipos ndo disponibilizam, ou seja, ndo segue
um padrio, prejudicando a realizac¢ao das tarefas pelo usudrio, pois pode conduzir 0 mesmo para
uma situagdo inesperada. Um padrdo de modelos para os documentos deixaria o usudrio mais
seguro, quanto ao contetdo a ser inserido nos documentos.

Por fim, na fase de envio do processo, grande parte dos participantes nao sabiam para
qual unidade ou campus o0 mesmo deveria ser enviado. Como solucio para esse impedimento, 0s
usudrios relataram que buscam por um funciondrio da secretaria académica do campus para sanar
as duvidas, prejudicando a realizacdo da tarefa, pois o usudrio necessita de uma ajuda externa,

que pode ndo estar sempre disponivel.

5.5 Prototipacao

Elaborou-se um protétipo, das principais telas do SEI, ou seja, das telas que os
usudrios obrigatoriamente precisam acessar para a realizacdo de um processo, com sugestdes de
melhorias para sanar os problemas mencionados nas se¢des anteriores, baseando-se em todos os
dados coletados ao longo dos testes e utilizando a ferramenta online Figma. As telas sdo:

e Tela de inicio do sistema;

e Tela de iniciar um processo;

Tela do processo criado;

Tela de incluir um documento externo no processo.
Focou-sem em trés critérios para elaboracdo do protétipo: modernizagdo, iconografia

e padronizacdo das telas. A combinacao dos critérios objetiva uma melhoria na fluidez do sistema


https://www.figma.com/

42

e na experiéncia do usudrio. A modernizacdo das telas segue o design de sistemas atuais para que
a interface seja mais amigdvel e atraente, de forma que o usudrio sinta-se confortdvel durante o
uso. A quantidade de informagdes exibidas nas telas também foi reduzida, para ndo confundir o
usudrio com informagdes desnecessarias, nesse caso evidencia-se a oitava heuristica de Nielsen
(1994): design estético e minimalista.

Em relagdo a iconografia, os icones buscam maior representatividade e comunicabi-
lidade, aplicando a segunda heuristica de Nielsen (1994): correspondéncia entre o sistema € 0
mundo real, para que o usudrio reconheca mais facilmente, e de forma intuitiva, a simbologia.
Além disso, os icones seguem um padrao de tracos, dimensdes e possuem legenda ao posicionar
o ponteiro do mouse sobre 0s mesmos.

As telas seguem um padrio de cores, tamanho e estilo de elementos e funcionalidade
dos botdes, caracterizando a quarta heuristica de Nielsen (1994), em que o autor ressalta a
importancia da padronizacdo e consisténcia da aplicagdo, para que o usudrio nao se questione
se palavras, situacdes ou acdes diferentes possuem o mesmo efeito. Dessa forma, facilita o
reconhecimento do sistema por parte dos usudrios, e as tarefas a serem realizadas tornam-se mais
intuitivas.

A seguir serdo apresentadas as telas atuais do SEI e as propostas de telas desenvolvi-

das durante pesquisa, seguindo a ordem de fluxo para a criagao de um processo.

Figura 7: Tela de Inicio do SEI
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Na Figura 7 tem-se a tela inicial do SEI, como pode-se observar, a tela possui muitas
informacdes que podem ndo ser de interesse do usudrio e os icones sdo pouco intuitivos. As
tabelas da Figura 7 apresentam todos os processos do campus, a esquerda, € todos 0s processos
gerados, a direita.

Observando a Figura 8, a proposta de tela mostra-se mais "limpa", os icones estao
padronizados e as tabelas apresentam os processos atribuidos ao usuério e os processos gerados
pelo mesmo, ou seja, sdo exibidas as informagdes que realmente interessam ao usudrio logado.
As tabelas estdo posicionadas uma abaixo da outra para que o campo de visdao do usudrio nao
seja poluido com um grande volume de informagdes. Posicionado no menu superior, existe
um campo de pesquisa caso o usudrio queira visualizar um processo que ndo estd em uma das
tabelas.

O menu superior da Figura 8 possui as mesmas funcionalidades da tela atual do SEI,
porém reduziu-se o nimero de botdes. Isso pela remocao de alguns botdes desnecessarios, como
o botdo de esconder o menu lateral, que foi reposicionado para o préprio menu; e o botdo de
voltar para a tela de inicio, que foi alterado para a logo do sistema no canto superior esquerdo,
como nas aplicacdes atuais.

A barra de ferramentas foi redesenhada para que fosse maior e os icones mais
visiveis. Estdo presentes na barra os botdes de "Enviar Processo", "Sobrestar Processo", "Concluir
Processo", "Atualizar Andamento do Processo", "Atribui¢ao de Processos", "Incluir em Bloco",
"Anotacoes"e "Marcadores"”, em ordem. Vale ressaltar que cada botdo da barra possui uma
legenda ao posicionar o ponteiro do mouse sobre os mesmos. A barra pode ser melhor visualizada
na Figura 9 em comparacio com a atual barra do SEL

Seguindo para a tela de iniciar um processo, os campos de "Protocolo", "Tipo de
Processo"”, "Especificacao", "Classificacdo por Assuntos", "Interessados"”, "Observagdo desta
Unidade"e "Nivel de Acesso"sdo exibidos ao usudrio. Como mencionado nas se¢des anteriores,
um grande problema nessa operacdo € o preenchimento dos campos e quais campos sdao de
preenchimento obrigatdrio. Observando a Figura 10, pode-se perceber que ndo existe nenhuma
indicacdo ou botdes de ajuda para orientar o usudrio ao que deve ser feito e evitar o problema.
Analisando a situagdo, a tela desenvolvida como proposta, apresentada nas Figuras
11 e 12, possui icones de ajuda representados pela interrogacdo em que, ao manter o ponteiro do

mouse sobre o icone, € exibida uma pequena janela (overlay) com explicacOes sobre o campo

em questdo. Por exemplo, no campo de "Nivel de Acesso"do processo, 0s usudrios apresentam



Figura 8: Proposta de Tela de Inicio
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Fonte: préprio autor.

dificuldade na escolha, entdo ao posicionar o ponteiro do mouse sobre o icone de ajuda, um texto

explicando a diferenca de cada nivel € exibido. Vale ressaltar que, dos trés tipos de nivel de
acesso presentes na Figura 10, ndo € permitido ao usudrio selecionar o nivel "Sigiloso", entdo na
proposta de tela da Figura 11 removeu-se essa opcao. Na proposta, caso o usudrio escolha um

processo que seja sigiloso, o campo de nivel de acesso deve vir preenchido e apenas € exibido ao
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Figura 9: Barra de Ferramentas Tela Inicial

usudrio o motivo, como representado na Figura 13.

Além disso, na proposta de tela, os campos possuem um placeholder com pequenas
frases indicando o que o campo espera. Com isso, 0 usudrio se sentird mais seguro ¢ diminuira
as chances de buscar ajuda externa ou mesmo deixar o campo em branco por ndo saber como

preencher.

Figura 10: Tela de Iniciar Processo do SEI
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Fonte: préprio autor.

Na Figura 11, estdo a mostra os campos de preenchimento obrigatdrio, ao clicar em
"Informagdes opcionais do processo"”, o usudrio pode visualizar os campos de preenchimento
opcional, como representado na Figura 12. Dessa forma, sdo exibidas as informag¢des mais
importantes em um primeiro momento e as informacdes opcionais sdo exibidas caso o usudrio

sinta necessidade, proporcionando autonomia e liberdade ao usuario.
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Figura 11: Proposta de Tela de Iniciar Processo 1
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Ao criar o processo no SEI, a tela exibida ao usudrio é apresentada na Figura 14. O
usudrio pode visualizar os documentos que estdo no processo no lado esquerdo da tela e uma
barra de ferramentas com acdes para aplicar no processo, a direita. Pode-se observar, que a tela
possui muito espago livre, a barra de ferramentas € ampla, os botdes sdo pequenos e os icones
sdo pouco intuitivos. Na proposta de tela da Figura 15, as informagdes estdo reorganizadas para
preencher o espacgo da tela, tornando-se visualmente mais elegante.

A nova tela, como mostra a Figura 15, apresenta o nimero de identificagdo do
processo logo no topo da pagina para melhor situar o usudrio. Logo abaixo, a barra de ferramentas
possui as mesmas funcionalidades do SEI, porém algumas sdo exibidas ao clicar no botdo de "trés
pontos"no final da barra para expandi-la, pois observou-se durante os testes que sao utilizadas
com menos frequéncia. Houve remoc¢ao do botdo excluir processo da barra de ferramentas,
alterando-o para ao lado do nimero do processo, o botdo fica desativado caso o processo possua
documentos e € exibido uma mensagem com uma explicagdo ao posicionar o ponteiro do mouse
sobre o icone.

Ao clicar em "Andamento do processo", abaixo da barra de ferramentas, o usudrio
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Figura 12: Proposta de Tela de Iniciar Processo 2
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Fonte: préprio autor.

pode visualizar o status do processo, por exemplo: em quais unidades ou campus estd aberto, se
estd sobrestado, entre outros. Logo apds estdo os documentos do processo, para excluir um dos
documentos atualmente no SEI € preciso abrir o documento. Na proposta de tela, um botdo de
excluir foi posicionado ao lado esquerdo do documento para agilizar a tarefa. Ao lado direito de

cada documento, existe um botao de informacgdo para que o usudrio possa visualizar as pessoas
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Figura 13: Proposta de Tela Iniciar Processo Sigiloso
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Figura 14: Tela de Processo Criado do SEI
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que assinaram e que deram ciéncia no documento ao clicar no icone. O botdo aparece apenas

quando hd informagdes a serem exibidas.



49

Outro ponto a ser destacado € o problema que os usudrios apresentam em relacdo a
quais documentos devem ser inseridos no processo e quais documentos ja foram inseridos. Para
resolver o problema, a proposta de tela exibe todos os documentos que o processo espera, na cor
cinza. Ao passo que os documentos sdo inseridos a cor do nome do documento € alterada para

verde, sinalizando a presenca do mesmo.

Figura 15: Proposta de Tela de Processo Criado

italo.ribeiro
sel - ::‘;‘;Er:‘::“:wé Q, Pesquise por processos e documentos... Novidades Dividas? Saiba mais! e e
«
- Processo 23067.059626/2019-71
Iniciar Processo
Retorno Programado N n Y = =
. I:i‘ >‘ II‘ v 'I|/“ /‘ﬂ‘L@‘ﬁ‘%“R‘B H
Pesquisa Avancada
Base de Conhecimento v Andamento do Processo 8 ‘ @ D ‘ 0 ‘ | ».
o Processo aberto nas seguintes unidades:
Textos Padrao ke
CCRATEUS
Modelos Favoritos QUIXADA
FORTALEZA
Blocos de Assinatura
Documentos do Processo ®
Blocos de Reunido " .
L I:l Comprovacdes Documento assinado por:
Blocos de Internos L aca .
W Dedaracdo DATA/HORA  UNIDADE USUARIO
B
Processos Sobrestados @] 7 Termo de Posse ® 15/01/19 10:00  CCRATEUS italo.ribeiro A
. o Avaliacdo de Desempenho
Acompanhamento Especial w
@ * Relatdrio \/
Marcadores
@] 7 Despacha Citndias:
Pontos de Controle lencias:
Estatisticas DATA/HORA UNIDADE USUARIO
; italo.ribei A
Grupos 15/01/19 10:00 CCRATEUS italo.ribeiro
15/01/19 10:00 CCRATEUS leonarabraz
v

Fonte: préprio autor.

Por fim, a dltima tela do fluxo de criagcdo de um processo € a de incluir um documento
externo, na Figura 16 € apresentada a tela atual do SEI. Os problemas apresentados na operagao
de incluir um documento sdo semelhantes aos de iniciar o processo, em relagdo ao preenchimento
dos campos, por exemplo. Para tanto, os campos também possuem placeholder com frases
curtas indicando o que espera-se de entrada no campo em questdo, bem como icone de ajuda,
nos campos que necessitam de uma explicagdo mais detalhada.

De forma semelhante a operagdo de iniciar o processo, os campos de preenchimento
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obrigatdrio sdo exibidos no primeiro momento € 0s campos opcionais sdo exibidos ao clicar em
"Informagdes opcionais do documento”, como na Figura 18.

Em relacdo ao problema no mecanismo de incluir mais de um documento na mesma
operacdo, no SEI atual, ao incluir um documento, o mesmo € aberto e o usudrio precisa reiniciar
a operacao para incluir um novo documento. Na proposta de tela da Figura 17, acrescentou-se
um botdo "Adicionar"em que ao clicar no botdo, o documento atual € adicionado ao processo e a
pagina € atualizada para o formuldrio de inclusdo de documento externo com os campos vazios.
Ap6s adicionar os documentos que deseja, o usudrio clica em "Voltar"e o sistema redireciona

para a tela do processo (Figura 15).

Figura 16: Tela de Processo Incluir Documento Externo do SEI
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Figura 17: Proposta de Tela de Incluir Documento Externo
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Figura 18: Proposta de Tela de Incluir Documento Externo 2
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6 CONCLUSOES E TRABALHOS FUTUROS

A UX € uma drea da Interagdo Humano-Computador que tem como objetivo analisar
todos os fatores, principalmente subjetivos, que influenciam a experiencia da interagdo entre uma
pessoa e um produto, servigco ou sistema. Nesse sentido, o processo de avaliacdo de UX exerce
um papel fundamental no desenvolvimento de um software, ou mesmo apds sua implantagao no
ambiente do usudrio, tendo em vista que a forma com que o usudrio interage com o sistema e o
que resulta dessa interacdo, em conjunto com outros fatores, determina o sucesso do produto.

Todavia, a area de UX € relativamente nova e seu conceito ainda nio esta totalmente
consolidado. Entretanto, percebe-se que hd uma ascensdo do conceito nos ultimos anos, o que
abre uma perspectiva positiva quanto a ado¢do do conceito para o desenvolvimento de sistema
interativos, baseados na experiéncia do usudrio.

Considerando o exposto acima, o presente trabalho avaliou a experiéncia de usudrio
do SEI utilizado na Universidade Federal do Ceard, com foco no campus de Cratetis. Ao
todo, analisou-se a experiéncia de 16 (dezesseis) usudrios, utilizando os métodos de observagao,
questiondrio e entrevista, para que os dados coletados estivessem alinhados a realidade do usudrio
e sem os problemas mencionados anteriormente quando se aplica apenas o questiondrio. A
partir disso, melhorias foram propostas na interface das principais funcionalidades do mesmo,
baseando-se na perspectiva do usudrio e no seu comportamento ao interagir com o sistema.

Como contribui¢des, em decorréncia da presente pesquisa, pode-se destacar que: i) a
andlise elenca pontos pertinentes em relacio a experiéncia do usudrio que podem ser melhorados;
i1) o protétipo produzido apresenta grandes possiveis melhorias que, se aplicadas, podem tornar a
experiéncia do usudrio mais positiva; iii) a pesquisa reforca ainda a reflexdo sobre a importancia
de se considerar como usudrio se sentird durante a intera¢do com um sistema.

Em relacdo as limitagGes, salienta-se que o periodo de anédlise e a quantidade de
usudrios avaliados pode ser considerado reduzido. Outra limitacdo que pode ser apontada é o
cendrio de anédlise, em que foi considerado apenas o campus de Crateus, tendo em vista que o
SEI € utilizado por toda a Universidade Federal do Ceard.

Para trabalhos futuros, pretende-se realizar uma anélise com uma amostra maior de
usudrios, uma andlise da versdao mdvel do SEI e compreender também outros campi da instituicao.
Objetiva-se ainda, apresentar aos usudrios o prototipo produzido para validacdo do mesmo, e

submeter para o 6rgdo responsavel pela manutencido do SEI com recomendacdes de melhorias.
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APENDICE A - QUESTIONARIO SAM

Questionario de Satisfacao

Luiza Ananda Silva Macédo
Graduanda em Sistemas de Informagao
UFC - Campus Cratels

1. Qual sua faixa etaria?

() Entre 18 e 25 anos
() Entre 26 e 30 anos
O Entre 31 e 40 anos
(") Mais de 40 anos

2. Vocé utiliza o SEI (Sistema Eletrénico de Informacéao)?
*Se SIM, siga para as proximas questdes.

3. Com que frequéncia que vocé utiliza o SEI?

C) Raramente
() Asvezes

() Frequentemente

() sempre

4. Qual o seu nivel de satisfacdo ao utiliza-lo?

Infeliz Satisfagdo

Nervoso
Q

Insatisfeito
Melancolico
Desesperado
Entediado

oL

5

O O O O

Imitado
5. O quanto vocé se sente motivado a utiliza-lo?

Calimo Motivagdo
Relaxado =1 = =
Vagarcso 1 »
7 oo el
Sono I
O 000000

Feliz
Somidente
Prazer
Satisfeito
Contente
Otirmista
Esperangoso

Animado
Estimulado
Frenético
Nervoso
Agitado
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6. Ao utilizar o SEI, vocé se sente ho controle da interagdo? Qual o nivel de controle?

Controlado
Influenciado
Cudadopor

Termido
Submisso
Guiado

Powered by
B Google Forms

Sentimento de controle

= || ,

000000000

B controle
Controlando
Influente
Importante
Dominante
Autonomo



APENDICE B - ENTREVISTA

Entrevista

Luiza Ananda Silva Macédo

Graduanda em Sistemas de Informacéo
Orientador: Italo Ribeiro
Co-orientadora: Leonara Braz

UFC - Campus Cratels

N RN

9.

. Qual a primeira palavra que vem a mente quando pensa em utilizar o SEl em

alguma parte do dia?

Quais duvidas vocé teve durante a realizagdo do processo?

Quais dificuldades vocé teve ao realizar o processo?

O SEl facilitou a realizagao da tarefa? Por qué?

Teve alguma frustragéo durante a realizagao do processo? Qual?

Ao anexar o(s) documento(s), teve alguma dificuldade? Qual?

Em relagdo a nota dada no questionario, por qual o motivo deu essa nota?
Vocé sentiu-se inseguro em algum momento? O que provocou esse
sentimento?

O sistema ¢é pratico de se utilizar? Por qué?

10. Sente-se motivado a utilizar o sistema? Por qué?
11. O sistema € de facil aprendizagem? Por qué?
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APENDICE C - QUESTIONARIO

29/11/2019 Questionéario

Questionario

Luiza Ananda Silva Macédo

Graduanda em Sistemas de Informacgéo
Orientador: Italo Ribeiro
Co-orientadora: Leonara Braz

UFC - Campus Cratels

*Qbrigatdrio

Na sua opiniao, o quao dificil foi realizar o processo? *
O Muito dificil

O oificil

O Média

O Facil

O Muito facil

Se vocé pudesse avaliar sua satisfagao ao utilizar o sistemna com uma notade O a
10, qual nota vocé daria? *

Sua resposta

Vocé teve duvidas ao preencher algum campo do formulario ao iniciar o
processo? *

O Nenhuma

O Algumas
O Muitas

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSc1NDqgiGGPKc7CDF_dgWdIxecTedOkFeYn_IxKdWZpv8FDJg/viewform 1/5
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29/11/2019 Questionario

Se teve duvidas, em qual(is) campo(s)?

Marque quantos forem necessaérios

D Protocolo

Tipo do Processo
Especificagéo
Classificagao por Assunto
Interessados

Observagdo desta unidade

Nivel de Acesso

O000000

Hipdtese Legal

Ao terminar o processo, vocé teve dificuldade para identificar e selecionar a
unidade responsavel a qual deveria enviar o processo?

O Sim
O Néo

Em relagao ao que vocé sentiu ao interagir com o sistema para realizar o
processo, responda as seguintes questdes:

Ao tomar decisGes, vocé sentiu-se influente sobre o sistema ou influenciado por
ele?*

O Me senti influente

O Me senti influenciado

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSc1NDqgiGGPKc7CDF_dqWdIxecTedOkFeYn_IxKdWZpv8FD)g/viewform 2/5
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29/11/2019 Questionario

Vocé sentiu dominio sobre o sistema ou sentiu-se dominado por ele? *

O Me senti no dominio

O Me senti dominado

Vocé pode perceber que tinha autonomia, ou seja, sentia-se independente ao
utilizar o sistema? *

O Senti que tinha autonomia

O Me senti dependente de alguma ajuda

Em algum momento sentiu-se inseguro ao tomar uma decisao? *

O sim
O N&o

Em relagao a eficiéncia do sistema para realizar o processo, responda as
seguintes questdes:

O sistema mostrou-se eficiente para o que foi proposto? *

O sim
O Nao

O sistema é pratico de se utilizar? *

O sim

O Néo /
fx

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSc1NDqgiGGPKc7CDF_dqWdIxecTedOkFeYn_IxKdWZpv8FD)g/viewform 3/5
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29/11/2019 Questionario

O sistema possui uma organizacéo que ajuda na realizagao do processo? *

O sim
O Néo

O sistema é rapido e otimiza o seu tempo? *

O sim
O Néao

Considerando a estimulacao ao interagir com o sistema, responda as questdes
a seguir:

O sistema |lhe desperta animo ao utiliza-lo? *

O sim
O Néo

Para vocé, o sistema é atraente? *

O sim
O Néao

Vocé sente-se motivado a utilizar o sistema? *

O sim
O Né&o

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSc1NDqgiGGPKc7CDF_dqWdIxecTedOkFeYn_IxKdWZpv8FD)g/viewform

4/5
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29/11/2019 Questionario

Em relagcao a clareza do sistema, responda as questdes a seguir:

Quanto & complexidade do sistema para realizar o processo: *

(O Foifacil de utilizar

O Foi complicado de utilizar

O sistema é facil de se aprender a utilizar? *

O sim
O Néo

O sistema é: *

O Evidente, foi facil tomar decisdes

O Confuso, me perdi durante o processo

Nunca envie senhas pelo Formularios Google.

Este contetido néo foi criado nem aprovado pelo Google. Denunciar abuso - Termos de Servico - Politica de
Privacidade

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSc1NDqgiGGPKc7CDF_dgWdIxecTedOkFeYn_IxKdWZpv8FDJg/viewform

5/5
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APENDICE D - ROTEIRO

ROTEIRO

PROCESSOS CURTOS

Pessoal: Licenca para tratamento da propria saude

Passo 1: criar o processo;

Passo 2: incluir um documento do proprio SEI, o formulario: "PESSOAL.: Licenga para

tratamento da propria saude";

Passo 3: assinar o documento;

Passo 4: enviar o processo para a unidade responsavel (apenas selecionar o

departamento, nao enviar de fato).

Declaragao de Acao Extensao

Passo 1: criar o processo;

Passo 2: incluir um documento “despacho” utilizando um modelo existente;

Passo 3: editar o modelo conforme o exemplo abaixo:

O NOME_DO_VOLUNTARIO DA UNIVERSIDADE FEDERAL DO
CEARA, no uso de suas atribuicdes legais e regulamentares, em
especial a disposta no art. 99999, inciso 99999, do Regimento Interno da
UFC, aprovado pela Norma de Extensao n° 99999, de 9 de 9 de 9999,
examinando os autos do Processo em epigrafe, solicito uma declaragéo
informando minha participacéo no referido projeto de extensado. Meus
dados s3o:

Nome: NOME_DO_VOLUNTARIO

Matricula: 9999999

Nome da agao de extensdo: DESENVOLVIMENTO DE JOGO PARA
AUXILIO NO APRENDIZADO DA TABUADA

Periodo de participagao: 9/9/9999 a 9/9/99999

Passo 4: assinar o despacho;
Passo 5: enviar o processo para a unidade responsavel (apenas selecionar o

departamento, nao enviar de fato).
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PROCESSOS LONGOS

Observacgao: Para os dois processos a seguir, sera necessario incluir documentos externos que
estarao disponiveis neste computador em duas pastas, uma para cada processo.

Pessoal: progresséo funcional (docente)

Passo 1: criar o processo;

Passo 2: incluir um documento do préprio SEI, o formulario:
"Progress&o/Promogao/Aceleracdo de Promogao Docente (Formulario)™;

Passo 3: incluir um documento externo para o requerimento (documento a1l);

Passo 4: incluir um documento do proprio SEI para o relatério de atividades docente e
preencher o formulario conforme os dados do documento a2;

Passo 5: incluir os seguintes documentos externos para comprovagéao das atividades
docentes:

- Declaragdo (documento b1)
- Declaragéo (documento b2)
- Declaragao (documento b3)
- Declaracédo (documento b4)
- Declaragao (documento b5)
- Declaragao (documento b6)
- Portaria (documento b7)
- Portaria (documento b8)
- Portaria (documento b9)
- Portaria (documento b10)
Passo 6: incluir um documento externo para o termo de posse (documento c);
Passo 7: incluir os documentos externos referentes as avaliagées de desempenho
docente (documentos d1, d2, d3, d4);
Passo 8: incluir documento externo para declaragdo do chefe de departamento, sobre a
realizagdo das atividades (documento e);
Passo 9: incluir documento externo para relatério da situacao funcional (documento f);
Passo 10: enviar o processo para a unidade responsavel (apenas selecionar o

departamento, nao enviar de fato).
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Graduacao: Reformulacao de Projeto Pedagdgico de Curso

Passo 1: criar o processo;
Passo 2: incluir os formularios de criagao/alteracao de disciplina, seguindo os trés
passos seguintes para cada uma das disciplinas dos documentos a1, a2, a3, a4, a5, a6, a7, a8:

- incluir o formulério "FORMULARIO: Criagdo / Regulamentagao de Disciplina”
para CADA disciplina que sera criada ou alterada

- preencher o formulario com os dados de algumas disciplinas

- salvar e assinar o formulario "FORMULARIO: Criagao / Regulamentagio de

Disciplina"
Passo 3: incluir documento externo referente ao memorando da aprovagao da
criagao/alteragao das disciplinas;
Passo 4: adicionar o formulario para o novo PPC (Projeto Pedagdgico do Curso);
Passo 5: copiar todo o texto do PPC para o formulario;
Passo 6: salvar e assinar o formulario;
Passo 7: enviar o processo para a unidade responsavel (apenas selecionar o

departamento, nao enviar de fato).



APENDICE E - TERMO DE CONSENTIMENTO

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

User Experience: uma analise qualitativa para recomendag¢es de melhorias para o Sistema
Eletrénico de Informacgdo (SEI)

Luiza Ananda Silva Macédo
Italo Mendes da Silva Ribeiro (orientador)
Leonara de Medeiros Braz (Co-orientadora)

Vocé estd sendo convidado a participar como voluntdrio de uma pesquisa. Este
documento, chamado Termo de Consentimento Livre e Esclarecido, visa assegurar seus
direitos como participante e é elaborado em duas vias, uma que devera ficar com vocé e outra
com o pesquisador.

Por favor, leia com atengdo e calma, aproveitando para esclarecer suas duvidas. Se
houver perguntas antes ou mesmo depois de assind-lo, vocé poderd esclarecé-las com o
pesquisador. Se preferir, pode levar este Termo para casa e consultar seus familiares ou outras
pessoas antes de decidir participar. Se vocé ndo quiser participar ou retirar sua autorizagdo, a
qualguer momento, ndo havera nenhum tipo de penalizagdo ou prejuizo.

Justificativa e objetivos:

A interacdo entre homem e maquina é constante no mundo moderno, seja com
computadores, seja com dispositivos moveis, seja com dispositivos vestiveis. A forma de
controlar maquinas e o resultado dessa interagdo estdo cada vez mais linguisticos, em vez de
mecanicos. Isso contribui para a tendéncia dos designers em descreverem essa relagdo entre
pessoas e maquinas como um didlogo. Por esse motivo, é de suma importancia que os
sistemas desenvolvidos sejam baseados na experiéncia do usudrio, tendo em vista que o
sucesso de um produto de software depende muito do impacto que o usudrio tem ao utilizar
tal produto.

O objetivo principal desta pesquisa é analisar a experiéncia do usudrio ao realizar
determinadas tarefas utilizando o Sistema Eletrénico de Informagdo (SEl). Usaremos o
resultado da pesquisa para propor melhorias para o sistema interativo analisado.

Procedimentos:
Participando do estudo vocé esta sendo convidado a:
® Participar de um experimento onde a aplicagdo sera utilizada em sessdes de
observagdo. Os dados da observagdo serdo registrados através de video, questionario
e entrevista e cada sessdo ndo deverd exigir mais do que 60 minutos.

Desconfortos e riscos:

Vocé ndo deve participar deste estudo se ndo estiver de acordo com os termos e
procedimentos deste estudo.

Um possivel risco aos participantes é o desconforto de utilizar uma tecnologia
desconhecida. Ha possiveis riscos que ndo podem ser previstos no momento.

Beneficios:

As investigacBes conduzidas gerardo dados relevantes para a pesquisa, dando, assim, a
possibilidade de recomendar melhorias alinhadas a experiéncia do usudrio e, se aplicadas,
proporcionara uma melhor interagdo entre o SEl e seus usuarios.

Rubrica do pesquisador: Rubrica do participante:

Pagina 1de 3
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Acompanhamento e assisténcia:

Durante a realizagdo de atividades da pesquisa os pesquisadores estardo disponiveis,
para ajudar e responder a quaisquer duvidas dos voluntérios em relagdo as atividades ou a
tecnologia utilizada.

Sigilo e privacidade:

Vocé tem a garantia de que sua identidade serd mantida em sigilo e nenhuma
informagdo sera dada a outras pessoas que nao facam parte da equipe de pesquisadores. Na
divulgagdo dos resultados desse estudo, seu nome ndo sera citado.

Todo o material coletado na pesquisa, que inclui questiondrios, fotos, dudios e videos,
é destinado para ajudar a avaliar o SEl e, assim, obter dados relevantes para o propdsito final
da pesquisa. Dados e materiais obtidos dos sujeitos em interagdo com o sistema a serdo
tornados anénimos. Isto significa que fotos e videos, caso sejam publicados, terdo os rostos
dos participantes borrados e nomes ndo divulgados.

Ressarcimento:

Este estudo ndo prevé nenhum tipo de ressarcimento, reembolso ou premiagdo
financeira ou de qualquer outra natureza. O experimento serd realizado na UFC - Campus
Crateus, local de trabalho dos voluntérios, no horario de trabalho dos mesmos, logo, elas ndao
terdo custos adicionais para participar da pesquisa.

Contato:
Em caso de duvidas sobre o estudo, vocé poderd entrar em contato com os
pesquisadores:

Luiza Ananda Silva Macédo
Telefone: (88) 9 9422-1598
E-mail: luizaananda20@gmail.com

Italo Mendes da Silva Ribeiro
Telefone: (86) 9 9559-4002
. ibeiro@ ;

Leonara de Medeiros Braz
Telefone: (88) 9 9989-7589
E-mail: leonarabraz@gmal.com

No campus da Universidade Federal do Ceard em Cratels (BR 226, Km 4, bairro Venancios,
Crateus/CE - Brasil CEP 63700-000)
Consentimento livre e esclarecido:

Apos ter recebido esclarecimentos sobre a natureza da pesquisa, seus objetivos, métodos,
beneficios previstos, potenciais riscos e o incbmodo que esta possa acarretar, aceito participar:

Rubrica do pesquisador: Rubrica do participante:

Pagina2de3
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Nome do(a)
participante:

Data: / / .

(Assinatura do participante ou nome e assinatura do seu responsavel LEGAL)

Responsabilidade do Pesquisador:
Asseguro ter explicado e fornecido uma via deste documento ao participante.

Data: ___ / / .

(Assinatura do pesquisador)

Rubrica do pesquisador: Rubrica do participante:

Pagina3de3
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